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Socialforvaltningens opfglgning pa anbefalinger fra Borgerradgi-
vers beretning 2005 og 2006 Dokumentnr.

2007-373596
Socialforvaltningen har iverksat en reekke initiativer/planer som op-

fglgning pa bade Borgerradgiverens anbefalinger i beretningen 2005 Sagsbehandler
og senest ogsa pa baggrund at anbefalinger i 2006. Henrik Hagh

Hovedindholdet i Borgerradgiverens anbefalinger til Socialforvaltnin-
gen i Beretning 2005 er behandlet i Socialudvalget den 4. oktober
2006.

Borgerradgiverens anfgrer i beretningen for 2006, at de forslag og
anbefalinger, der indgik i Borgerradgiverens Beretning for 2005 fort-
sat er aktuelle. Derudover anbefaler Borgerradgiveren at beskeftigel-
ses- og integrationsforvaltningen overvejer at etablere en ”Almen
kendt funktion” til den konkrete afklaring af ansvarsfordelingen mel-
lem de to forvaltninger.

I forhold til Borgerradgiveren er det naturligt, at SOF/BIF reprasente-
rer en stor del af det samlede antal henvendelser som Borgerradgive-
ren modtager. Dette skal ses pa baggrund af at det er de to forvaltnin-
ger, der har de "persontunge sager".

Socialforvaltningen (og BIF sarligt i relation hertil) har taget initiati-
ver pa fglgende omrader:

Seerligt i forhold til beretning 2006

1. Almen kendt-funktion

2. Call-center i BIF

3. Nye samarbejdsformer mellem BIF og SOF

4. Ny felles portal for BIF-SOF samarbejdet

5. Felles styregruppe og netverk Kvalitet og Tilsyn
Opfglgning pa tidligere beretninger Bernstorffsgade 17, 3. sal

6. IT-systemer, 1592 Kebenhavn V

7. Uddannelse og efteruddannelse,

8. Telefonisk betjening ;; Ile;%r;w
9. Sagsbehandlingsfrister
10. Kvalitetsprojekter Telefax
33173640
Seerligt i forhold til beretning 2006 Eoroai
. -mal
Ad 1. Almen kendt funktion N594@sof kk.dk

Borgerradgiveren har i sin beretning 2006 anbefalet at Beskeeftigelses-

og Integrationsforvaltningen og Socialforvaliningen overvejer at etab- EAN nummer

5798009680013

www.kk.dk



lere en almenkendt funktion, der savel internt over for medarbejdere
som over for borgere her og nu kan hjeelpe med at svare pa de sveere
sporgsmal om ansvarsfordelingen, som den menige medarbejder i
forvaltningernes decentrale enheder ma give op over for.

Der teenkes her navnlig pa spgrgsmadl om, hvem i de to forvaltninger,
der har ansvar for hvad, hvor ansggninger skal stiles til, hvordan kon-
takt lettest opnds mv.

Det skal dog tilfgjes, at Borgerradgiveren er opmerksom pd, at for-
valtningerne lgbende arbejder med at koordinere indsatsen, herunder
som led i en samarbejdsaftale mellem de to forvaltninger, men det er
Borgerradgiverens opfattelse, at der er behov for yderligere tiltag
medhenblik pa (i hvert fald i en periode) fremover mere effektivt at
kunne hdndtere henvendelser, som ikke umiddelbart lader sig placere
af forvaltningernes medarbejdere.

Borgerradgiveren peger pa, at en eller flere medarbejdere kunne ud-
peges til at fungere som centrale kontaktpersoner bade indadtil og
udadtil.

BIF og SOF har besluttet at oprette en sadan falles funktion i BIF’s
call-center, jf. nedenfor. Dette medfgrer, at én eller flere medarbejdere
fra SOF udpeges til at fungere som centrale kontaktpersoner bade ind-
adtil og udadtil i BIF’s call-center.

Ad 2. Call-center i BIF

Pr. 1. juni 2007 idriftsattes et call-center med 15 medarbejdere for de
3 jobcenterenheder, felles for bade den kommunale og den statslige
del. Callcentret er den fzlles telefoniske og til dels mailmassige ind-
gang til jobcentrene, saledes som det er beskrevet i etableringsaftalen
mellem kommune og stat fra juni 2006.

Telefonbetjeningen i call-centret opfattes pa lige fod med den fysiske
modtagelse af borgere og virksomheder og skal sikre en ensartet og
professionel telefonbetjening, hvor borgere og virksomheder i stgrst
muligt omfang far Igst deres @rinde ved fgrste henvendelse. Sker dette
ikke viderestilles telefonerne til relevant team i de 3 jobcentre.

Denne viderestilling er dels defineret ud fra, at telefonbetjeningen i
call-centret ikke er sagsbehandlende og myndighedsudgvende, dels ud
fra en specifik og detaljeret beskrivelse af opgaveportefgljerne mellem
de 3 jobcentre samt mellem stat og kommune. Det skal bemarkes, at
call-centret er journalfgrende i KOMMA, f.eks. i forhold til afbud fra
borgerne.

I forhold til viderestilling til teams i de 3 jobcentre skal det oplyses, at
der er defineret i alt 21 fagteams med definerede opgaveportefgljer,
som call-centret kan viderestille til. Ligeledes er det i forlengelse af
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den kommunale telefonpolitik defineret, at der arbejdes med en bedste
treeffetid i de enkelte teams, hvor der skal vere en tilstreekkelig faglig
bemanding til, at telefonerne bliver taget indenfor rimelig tid, ligesom
der udenfor bedste treffetid altid skal vaere min. 1 medarbejder i de
enkelte teams til at tage telefonen.

Call-centret er ikke tenkt som et egentligt videnscenter om jobcentre-
ne for medarbejdere i forvaltningerne og staten. Men samtidig har
call-centret til opgave lgbende at have et overblik over, hvor i organi-
sationen de enkelte spgrgsmal kan/skal behandles, hvilket medarbej-
dere i bade BIF, de gvrige forvaltninger og staten selvfglgelig kan
ggre brug af.

Det betyder saledes, at call-centret i ngdvendigt omfang vil vere en
ressource for medarbejdere, som ikke via de beskrevne tiltag i forvalt-
ningerne i gvrigt, kan tenkes i konkrete situationer at have behov for
vejledning og guidance i forhold til, hvor opgaverne lgses i forvalt-
ningerne. Dette kan ikke mindst sikres pa baggrund af, at call-centret
arbejder med en systematisk opdatering af den ngdvendige viden pa
dette omrade.

For at sikre, at den ngdvendige viden er til stede i call-centret, er der
etableret netvaerk pa tvers i organisationen i forlengelse af det tver-
faglige udviklingsarbejde med inddragelse af medarbejdere fra hele
organisationen. Ligeledes arbejdes der med modeller med udstatione-
ring til Igbende vidensopfglgning.

Endelig skal det n@vnes, at call-centret medarbejdere har adgang til
alle relevante IT-systemer, kalendere og mailpostkasser samt div.
Oversigter (telefonlister, adresselister, ABC’en m.v.).

Ad. 3 Nye samarbejdsformer mellem BIF og SOF
Der allerede tidligere etableret en raekke tiltag i SOF og BIF, som skal
sikre koordineringen og en sammenha&ngende behandling af borgerne.

e Der er generelt netvaerkssamarbejde mellem BIF og SOF, som
i SOF styres af MR-Voksne.

e Der er i MR-Handicap et arbejde i gang med at etablere en
funktion, der skal sikre at der etableres en sammenh&ngende
indsat for handicappede, der bliver 18 ar.

e Der er etableret s@rlige procedurer for behandling af fgrtids-
pensionssager for unge handicappede.

e Der er etableret serligt netveerk mellem BIF og SOF pa fgr-
tidspensionsomradet.

Der er efterfglgende etableret fast SOF-repraesentation (med lokale og
centrale reprasentanter) i BIF’s visitationsteam (til fgrtidspension),
som skal hindre, at sager sendes frem og tilbage mellem BIF og SOF
pga. uenighed om berettigelsen til fgrtidspension.
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I forhold til BIF-SOF samarbejdet blev der i sommeren 2006 etableret
feelles sagsgange pa de vasentligste snitflader, der skulle afklare an-
svar og opgaver ift.typiske eller vasentlige feelles borgersa-
ger/situationer. De felles sagsgange omhandler:

1. Borgere der modtager forsgrgelsesydelse i BIF og har behov for
enkeltydelser i SOF, 2. Borgere med forsgrgelsesydelse i BIF, der har
behov for et tilbud ud over enkeltydelse i SOF, 3. Stofathengige, der
modtager behandling mv. i SOF og forsgrgelse i BIF, 4. Handicappe-
de, der fylder 18 ar, 5. Personer, der far afslag pa fertidspension, 6.
Hjelp til administration af faste udgifter, 7. Jobplaner i BIF, 8. Indivi-
duelle sociale handleplaner i SOF, 9. Kontanthjalp, loftsberegning
kontra boligstgtte, 10. Sager i BIF, hvor udbetaling af forsgrgelses-
ydelse eller ophgr heraf har betydning for udbetaling af ydelser i SOF.

I forhold borgerrettet information har Socialforvaltningen og Beskaf-
tigelses- og Integrationsforvaltningen lavet en felles vejviser pa kk.dk
benavnt: Social og Jobcenter ABC(LINK: Social- og Jobcenter
ABC), der er en oversigt over alle ydelser/tilbud og hvilken forvalt-
ning der har ydelsen/tilbudet. Herunder hvilke lokale enheder der
skal/kan rettes henvendelse til. Borgerradgiveren er blevet orienteret
om at denne felles vejviser er blevet etableret.

Pa det fzlles direktionsmgde blev det besluttet at der skal arbejdes
videres med de felles lokale BIF/SOF netvark. Netverkene har til
opgave at registrere og finde lgsninger pa konkrete problemer der op-
leves i dagligdagen ift. BIF-SOF samarbejdet. To af netverkene (En-
keltydelerser samt matchgruppe 4-5 ift. malgrupperne i SOF) vil i
narmeste fremtid se konkret pa muligheden for at arbejde med faste
lokale kontaktpersoner ift. samarbejdet, der er serligt forpligtigede ift.
kendskab til tilbud/ydelser i begge forvaltninger. Herunder at de som
kontaktpersoner har et ansvar for at borgeres sager fgres vide-
re/overdrages i egen forvaltning nar der samarbejdes i enkeltsager.
Forud herfor skal netvaerkene belyse (som ne@vnt i referatet), hvor og
hvornar det er medarbejdere i de lokale enheder har behov for kontak-
personer (hul igennem) til den anden forvaltning.

Information og verktgjer ift. samarbejdet (sagsgange, kontaktlister
etc.) vil fremadrettet veere samlet et sted pa kknet pa BIF-SOF porta-
len. Her vil der ogsa vare kontaktliste til netvaerkene, saledes den en-
kelte medarbejder nemt kan fa kontakt til en gruppe der har kendskab
til samarbejdsrelationerne.

I erkendelse af at samarbejdet BIF-SOF i sidste ende er athengig af
den enkelte medarbejders ageren, blev det bestemt at der fremadrettet
forsat skal informeres om vigtigheden af samarbejdet for at bevare
opmarksomheden herpa. I fgrste omgang vil det ske ved en felles
mail/brev fra Morten Binder og Anette Laigaard omkring samarbe;j-
dets fgrste ar og fremtiden.
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Ad 4. Ny felles portal for BIF-SOF samarbejdet

Portalen skal lette samarbejdet mellem de to forvaltninger ved at fun-
gere som en samlet indgang til al relevant information og varktgjer til
brug for borgerbetjeningen pa tvears af forvaltningerne.

Derudover indeholder portalen generelle oplysninger om BIF-SOF
samarbejdet samt adresser og telefonnumre pa lokale centre samt kon-
taktpersoner ift. BIF-SOF samarbejdet. Siden vil blive opdateret 1¢-
bende.

Portalen indeholder bl.a. Felles sagsgange, Redskaber/varktgjer,
Jobcenter ABC, Guide til SOFs ydelser og lokale centre

Ad 5. Fzlles styregruppe og netvaerk

Der er nedsat en felles styregruppe, som skal sikre et hensigtsmaessigt
og effektivt samarbejde mellem BIF og SOF til gavn for borgerne.
Gruppen er sammensat af 4 kontor- og centerchefer fra hver forvalt-
ning.

Styregruppen er det overordnede fzlles forum, hvortil medarbejdere
og ledere kan rette henvendelse om generelle snitfladeproblemstillin-
ger. Styregruppen skal ligeledes sikre, at der etableres de relevante og
ngdvendige netvaerk omkring forvaltningerne feelles indsats.

Der er under styregruppen etableret feelles netvaerk, der konkret skal
arbejde med vasentlige snitflader de to forvaltninger imellem.

Netvarkene har fglgende opgaver og kompetence:

e Udarbejde udkast eller forslag til @ndringer til arbejdsgange,
implementere og evaluere arbejdsgange, arbejdsmetoder mv.
med henblik pa at sikre hgj faglighed og en hensigtsmessig
sagsbehandling samt en helhedsorienteret og sammenh&ngen-
de betjening af borgere

e Udarbejde udkast eller forslag til @ndringer til arbejdsgange,
implementere og evaluere arbejdsgange for det gode samar-
bejde pa det praktiske plan

e Medvirke til systematisk videndeling, erfaringsudveksling og
“best practise” til alle relevante enheder i de to forvaltninger

e Medvirke til opfangning, drgftelse, afklaring handtering og
Igsning af snitfladeproblematikker og samarbejdsflader mel-
lem SOF og BIF, herunder konkret lgsning af tvaergaende til-
bagevendende eller vanskelige spgrgsmal

e Have fokus pa det konkrete samarbejde imellem forvaltninger-
ne ud fra et mal om en kvalificeret og koordineret ind-
sats/borgerservice

e Udarbejde forslag til relevant medarbejder kompetenceudvik-
ling i forhold til borgerbetjeningen

¢ Inddrage relevante samarbejdspartnere i lgsningen af netvaer-
kets opgaver

Side 5 af 8



e Nedsatte ad hoc netvaerk/arbejdsgrupper efter behov til 1gs-
ning af netverkets opgaver.

Opfgelgning pa tidligere beretninger

Ad. 6. IT-systemer

Sagsstyringssystemet i Socialforvaltningen er lagt ind, og kan bruges
af alle sagsbehandlere. Sagsstyringssystemet bestar af sagstidsma-
lingsmodul, der benyttes til de arlige malinger af sagsbehandlingstiden
og af et klagesagsmodul. Sidstnavnte modul justeres for tiden i et
samarbejde mellem Socialforvaltningen og Beska&ftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen.

Det aktuelle system opfylder n&ppe Borgerradgiverens gnsker, men
Borgerradgiveren er bekendt med de tekniske vanskeligheder ved for
tiden at udvikle et bedre system.

Ad. 7 Uddannelse og efteruddannelse

Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget besluttede i august 2005, at ny-
ansatte, uerfarne sagsbehandlere i de lokale centre, skal deltage i en
obligatorisk introduktion til Forvaltningen.

Kurserne afvikles i takt med, at der ansattes tilstreekkeligt mange nye
medarbejdere til, at der kan oprettes et hold.

Derudover er der i efteraret 2006 atholdt kompetenceudvikling og
efteruddannelse af socialcentrenes teammedarbejdere i form af kurser
og temadage. Der afholdes kurser i mgdet med borgeren og god sags-
behandling, journalisering og sagers fgrelse, fgrtidspension, boligstgt-
te, dekning af ngdvendige merudgifter ved den daglige livsfgrelse,
stgtte til kgb af bil, anvendelse af forvaltningens lovinformations-
system i det daglige arbejde, sociale handleplaner, socialt arbejde med
etniske minoriteter, introduktion til behandlings- og socialpsykiatri,
Recovery-teorien, motivationssamtalen, konflikthandtering, planlaeg-
ning, bgrnesamtalen, organisationsforandringer, forebyggende arbejde
i sygeplejen og arbejde med handleplaner og mal for sygeplejen.
12007 vil der blive atholdt tilsvarende kurser som led i kompetence-
udviklingsprojektet, som foregar i 2006 og 2007.

Der er for sa vidt angar centralforvaltningens medarbejdere igangsat et
stgrre kompetence- og leeringsprojekt, der kan forventes ogsa at fa en
positiv afsmittende effekt pa sagsbehandlingen lokalt.

Ad. 8. Telefonisk betjening

Der er tilfgrt personaleressourcer til omstillingen for at kunne tage
flere telefoner og viderestille til lokalforvaltningen, og der er sket op-
datering af det tekniske hjelpemiddel (t17) for hurtigt at kunne lokali-
sere, hvor opgaver og medarbejdere er placeret.

Direktionen har endvidere besluttet en obligatorisk gruppelgsning,
hvis besvarelsesprocenten ikke er over 75%.

Ad. 9. Sagsbehandlingsfrister
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Malingen pa Socialforvaltningens overholdelse af sagsbehandlingsti-
derne foretages i én maned om aret. Fra 2007 sker malingen hvert ar i
maj. Socialudvalget orienteres efterfglgende om malingens resultater
samt hvilken opfglgning og indsats, resultaterne giver anledning til.
Forvaltningen har fra 1. januar 2006 arbejdet under de af FAU fastsat-
te sagsbehandlingsfrister, og Socialudvalget har besluttet, at disse fri-
ster fortsat geelder for Socialforvaltningens sagsbehandling.

Socialudvalget har pa baggrund af Borgerradgiverens anbefaling i
Beretning 2005 besluttet en frist for behandlingen af hjemviste sager
pa 4 uger pa alle lovomrader. Safremt sagsbehandling uundgaeligt
varer lengere, fx fordi der skal indhentes yderligere oplysninger, ori-
enteres borgeren skriftligt om sagens behandling og om navn pa evt.
sagsbehandler/team.

I forhold til formidling af frister har Socialforvaltningen over for Bor-
gerradgiveren tilkendegivet at ville overveje mulighederne for en mere
direkte og aktiv formidling af frister til borgerne.

Socialforvaltningen har generelt orienteret om fristerne pa Kgben-
havns Kommunes hjemmeside, og optrykt en pjece med alle fristerne.
Forvaltningen har ogsa orienteret borgerne mere direkte fx ved, at
borgeren i forbindelse med sin henvendelse vejledes om den konkrete
sagsbehandlingsfrist for den pagaldende ansggning.

Borgerne bliver ogsa informeret ved gennemfgrelsen af tilbagemel-
dingsgarantien, hvor de bliver orienteret om sagsbehandling samt fri-
ster og om navn pa evt. sagsbehandler/team.

Ad. 10. Kvalitetsprojekter

I forleengelse af Borgerradgiverens kritik i beretning 2005 og de kon-
krete borgerradgiversager har Kvalitets- og Tilsynskontoret ivaerksat
to kvalitetsprojekter: Sagsbehandlingens forlgb og lange sagsbehand-
lingstider og borgernes medinddragelse i sagsbehandlingen

Lange sagsbehandlingstider og underretning af borgeren — analyse af
de ’dpde” perioder.

Kvalitetsprojektet satter fokus pa og belyser arsagerne til lange sags-
behandlingstider, herunder de ”dgde” perioder i sagsbehandlingen.
Det vil sige de perioder, hvor sagen af en eller anden grund ligger stil-
le uden, at det skyldes udefra kommende arsager. Herudover i hvilket
omfang sagsbehandlingstiderne er forarsaget af lovgivningens krav til
sagsbehandlingen, Forvaltningens egne interne retningslinier om krav
til sagsbehandlingen, manglende eller uklare retningslinier, borgerens
eller tredjeparts forhold, den organisatoriske made at arbejde pa, selve
beslutningsprocessen eller uhensigtsmassig tilretteleggelse af sags-
behandlingen i den konkrete sag.
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Kvalitetsprojektet saetter desuden fokus pa og belyser arsagerne til den
manglende underretning af borgerne i sager, hvor afggrelse ikke er
truffet inden for sagsbehandlingsfristen.

Borgernes medinddragelse i sagsbehandlingen.

Socialforvaltningens malgrupper rummer borgere med meget forskel-
ligartede behov og forskelligt overskud til at inddrage egne ressourcer
i sagsbehandlingen.

Malgruppernes forventninger og behov for medinddragelse i sagsbe-
handlingen er derfor ogsa forskellige, ligesom Forvaltningens made at
betjene borgerne pa (personligt, telefonisk, skriftligt) kan opleves for-
skelligt af de forskellige malgrupper.

Kvalitetsprojektet satter for hver af malgrupperne fokus pa og belyser
hvilke parametre, der is@r har betydning for, at malgrupperne fgler sig
tilstrekkeligt medinddraget i sagsbehandlingen, hvilke parametre, der
ise@r har betydning for, at malgrupperne oplever, at der leveres god
borgerservice, og om der er én eller flere bestemte kommunikations-
former (personlig, telefonisk, skriftlig), som malgrupperne peger pa,
som bedre borgerservice end andre.
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